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Abstract 
This research carried out with the purpose of knowing how the quality of employees to 
service documentation and product information on the law and the law of the laws secretariat Tojo 
Una-Una district. This research type is descriptive research. This study will provide an overview 
and explanation and interpret data in detail or with respect to the quality of employees on the laws 
and regulations. basic research using field research (field research) that is doing research in the 
field to obtain direct information and informants. techniques of data collection is done by 
observation techniques, interviews and documentation. while the informant is the head of the legal 
department, head of sub-section 2 (two) as providers of legal products and documentation, 1 (one) 
staff of the people, and the community as service users. Data analysis technique used is the 
interactive mode. data validity checking is done by triangulation of sources and methods.The 
results of this study indicate that the quality of service documentation and product information law 
at the law and the laws and the regional secretariat Tojo Una-una, by Parasuraman and Keller 
(2009: 52) can be seen from the aspects of physical facilities (Tangible), reliability (Realibity), 
responsiveness (Responsiveness), assurance (Assurance) and Empathy (Empaty).In business and 
efforts to improve service quality legal products, especially on the law and the laws and the 
regional secretariat Tojo Una-una.based on the results obtained can be concluded that the quality 
of service of employees of the documentation and information laws have been very good but there 
are some things that need to be improved so that the quality of employees to be better and more 
effectively. 
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Untuk mewujudkan ketata pemerintahan 
yang baik, bersih dan bebas dari korupsi (good 
governance), pemerintahan memberikan 
layanan publik kepada warga negara. 
Sebagaimana tercantum dalam pasal 25 tahun 
2009 berbunyi: pelayanan publik adalah 
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 
dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan 
penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan 
administrativ yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan 
publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 
publik sebagai upaya untuk pemenuhan 
kebutuhan penerima pelayanan maupun 
pelaksana ketentuan perundang-undangan 
(Sumber Dr. Kridawati Shadana, M.S. Etika 
birokrasi dalam pelayanan publik. 
Hukum merupakan landasan 
penyelenggaraan pemerintahan untuk 
memenuhi mewujudkan masyarakat yang 
sejahtera, adil, dan makmur. Hukum 
memberikan perlindungan terhadap 
kepentingan kepada seluruh manusia tanpa 
terkecuali.Oleh karena itu, hukum harus 
dilaksanakan agar kepentingan masyarakat 
dapat tertata dengan rapi,dengan adanya 
hukum kehidupan masyrakat dapat 
berlangsung secara normal dan damai,akan 
tetapi dalam prakteknya masih terjadi 
pelanggaran-pelanggaran hukum sehingga 
harus ditegakkan. 
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Tingkat kesadaran hukum masyarakat 
masih sangat rendah yang merupakan salah 
satu kendala dalam masyarakat.Kurangnya 
pemahaman dan kesadaran masyarakat 
terhadap hukum yang berlaku menimbulkan 
persoalan dalam kehidupan masyarakat. 
Masyarakat sangat mengharapkan adanya 
kepastian hukum karena dengan adanya 
kepastian hukum, masyarakat akan lebih tertib 
dalam menjalani kehidupan masyarakat. 
Dalam mewujudkan masyarakat yang adil 
haruslah hukum harus ditegakkan sesuai 
dengan peraturan yang berlaku.Hukum sangat 
penting bagi kelangsungan kehidupan antar 
sesama.Dalam hal ini, masyarakat memperoleh 
perlindungan atau keamanan yang terjamin 
agar terciptanya kebahagiaan yang merata 
dalam kehidupan bermasyarakat. 
Adapun salah satu dari pelayanan publik 
adalah pelayanan publik tentang produk-
produk hukum yang berada di suatu daerah 
pemerintahan. Produk hukum adalah produk 
yang berbentuk peraturan daerah (prolegda) 
dan peraturan yang berbentuk nasional 
(prolegnas), Undang-undang, Peraturan 
Presiden,Peraturan Pemerintah dan lain-lain. 
Dengan mengadakan penyuluhan hukum 
dalam rangka penyebar luasan peraturan 
perundang-undangan. Dalam menjalankan 
roda pemerintahan, pemerintahan membuat 
produk hukum harus memperhatikan asas-asas 
pembentukan peraturan perundang-undangan 
yang baik, pemerintah berpegang teguh pada 
undang-undang Nomor 12 tahun 2011 tentang 
pembentukan peraturan perundang-undangan. 
Dalam pembuatan produk hukum peraturan 
perundang-undangan adalah sah jika dibuat 
oleh lembaga yang berwenang dan 
memperhatikan asas-asas pembentukan 
perundang-undangan agar tidak berbentur 
dengan peraturan perundang-undangan yang 
lainnya. Produk hukum dibuat oleh aparat 
pemerintahan yang berwenang, unsur aparat 
pemerintahan adalah elemen yang sangat 
penting dalam tata pemerintahan. 
Dalam mewujudkan masyarakat yang 
adil haruslah hukum ditegakkan sesuai dengan 
peraturan yang berlaku. Hukum sangat penting 
bagi kelangsungan kehidupan antar sesama. 
Dalam hal ini masyarakat memperoleh 
perlindungan atau keamanan yang terjamin 
agar terciptanya kebahagiaan yang merata 
dalam kehidupan bermasyarakat tidak hanya 
pada satu golongan atau orang tertentu saja 
dapat merasakan kebahagiaan, tapi seluruh 
lapisan masyarakat. Dengan kemudahan akses 
terhadap dokumentasi dan informasi hukum 
akan tercipta kepastian hukum, transparansi 
dan akuntabilitas penyelenggaraan ke 
pemerintahan. Dengan kemudahan akses 
informasi hukum dapat meningkatkan 
pengetahuan hukum aparatur negara, penegak 
hukum, kalangan akademisi, dan berbagai 
profesi hukum lainnya, serta masyarakat 
pengguna informasi hukum pada umumnya. 
Untuk meningkatkan kesadaran dan ketaatan 
terhadap hukum, penyediaan dokumentasi dan 
informasi hukum yang lengkap, akurat, mudah 
dan cepat juga penting dalam menunjang 
pembetukan dan pembangunan hukum 
nasional. 
Pada era keterbukaan informasi ini 
masyarakat berhak atas informasi hukum yang 
akurat, lengkap dan jelas, mudah disajikan 
tepat waktu dan dengan biaya yang serendah 
rendahnya. Pengguna informasi sangat 
mengandalkan pada penguasaan informasi 
akan tetapi dalam kenyataan terkadang kita 
menyaksikan penyebarluasan informasi hukum 
tidak merata, literature/referensi hukum 
terbatas, masyarakat merasa kurangnya 
pengetahuan dan informasi hukum 
mengakibatkan kurangnya masyarakat sadar 
hukum. Keputusan yang diambil Pejabat 
Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD) 
sebagai penyelenggara negara kurang optimal. 
Makin banyak dan kompleksnya jenis dan 
bentuk peraturan, makin sulit pula informasi 
hukum dikuasai dan dipahami oleh setiap 
orang.Jaringan teknologi informasi dan 
komunikasi yang terbatas menyebabkan 
pelayanan produk-produk hukum masih 
lambat, tidak lengkap, dan tidak akurat. 
Produk-produk hukum daerah tidak dapat 
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diakses keluar daerah sehingga daerah lain 
tidak dapat mengetahui atau melihat prolegda 
yang telah dihasilkan oleh Bagian Hukum 
Sekretariat Daerah Kabupaten Tojo Una-Una. 
Belum dilengkapi dan memiliki jaringan 
website JDIH, sehingga pelayanan tidak 
maksimal, tidak sesuai yang diharapkan oleh 




Metode penelitian pada dasasrnya  
merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan 
data dengan data dengan tujuan dan kegunaan 
tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan tersebut 
bedasarkan pada ciri-ciri keilmuan yaitu 
rasional, empiris dan sistimatif. Rasional 
berarti kegiatan penelitian itu dilakukan 
dengan cara-cara masuk akal sehingga 
terjangkau oleh penalaran manusia, empiris 
berarti cara-cara yang dilakukan itu dapat 
diamati oleh indra manusia, sehingga orang 
lain dapat mengamati dan mengetahui cara-
cara yang digunkan. Sistimatis adalah proses 
penelitian yang digunakan dalam penelitian 
tersebut menggunakan langka-langka yang 
bersifat logis. Sugiono, (2002:1). 
 
Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan metode 
“Kualitatif” menurut Bogdan dan Taylor 
(dalam Moleong 2006; 6), yang disebut 
dengan metode kualitatif “sebagai prosedur 
penelitian yang menghasilkan data deskriptif 
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati”. 
Pendekatan ini dipilih karena dalam 
tulisan ini ingin mengambarkan realitas yang 
ada secara utuh dan objektif, tanpa 
mengadakan isolasi terhadap objek 
pengamatan. Dan penelitian ini juga 
memberikan gambaran detail tentang latar 
belakang, sifat dan krakter khas yang ada pada 
kasus. Realitas yang ingin digambarkan secara 
utuh dalam penelitian ini adalah pelayanan 
dokumentasi dan informasi hukum di Bagian 
Hukum dan Perundang-Undangan Sekretariat 
Daerah Kabupaten Tojo Una-Una. 
 
Lokasi dan Waktu Penlitian  
Penelitian ini dilaksanakan selama3 
bulan, sejak dikeluarkannya izin meneliti dari 
Pascasrjana Universitas Tadulako.Penelitian 
dilaksanakan di Sekretariat Daerah Bagian 
Hukum dan Perundang Undangan, Kecamatan 
Ratolindo, Kabupaten Tojo Una- Una. 
 
Informan Penelitian dan Teknik 
Pengumpulan Data 
A. Informan Penelitian 
Informan penelitian di pilih secara 
purposive sampling. Informan penelitian di 
dasarkan pada pertimbangan bahwa informan 
penelitian dapat memberikan informasi yang 
selengkap-lengkapnya. Informan merupakan 
orang yang benar-benar mengetahui infomasi 
tentang permasalahan yang akan diteliti. Untuk 
mengumpulkan data dalam penelitian ini, 
peneliti  menggunakan informan yang 
dianggap mampu memberikan informasi serta 
memahami dan mengetahui secara pasti 
tentang permasalahan yang akan diteliti. 
Adapun informan yang ditentukan peneliti 
yaitu  Kasubag, Staf, danmasyarakat di 
Kabupaten Tojo Una Una. 
 
B. Teknik pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan 
langkah yang paling strategis dalam penelitian, 
karena tujuan utama dari penelitian adalah 
mendapatkan data. Untuk memperoleh data 
yang relevan dan lengkap, penelitian ini 
menggunakan beberapa teknik untuk 
mengumpulkan data yang memenuhi standar 
untuk ditetapkan 
1. Observasi (Pengamatan) 
Observasi atau pengamatan adalah kegiatan 
cara pengumpulan data berdasarkan 
tinjauan dan pengamatan secara langsung 
terhadap aspek-aspek yang terkait dengan 
kegiatan ditempat penelitian. Sehingga 
peneliti dapat melihat secara langsung 
keadaan yang sebenarnya untuk 
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memperoleh gambaran secara nyata tentang 
kegiatan yang berkaitan sesuai dengan 
lokasi penelitian yang telah ditentukan. 
2. Wawancara (Indepth Interview) 
Yaitu proses untuk memperoleh keterangan 
untuk tujuan penelitian dengan cara tanya 
jawab sambil bertatap muka antara si 
penanya atau pewawancara dengan si 
penjawab atau informan. Peneliti 
melakukan tatap muka dengan informan 
untuk melakukan tanya jawab yang 
bertujuan untuk mengetahui keadaan yang 
sebenarnya terjadi di tempat penelitian. 
3. Dokumentasi 
Suatu upaya yang dilakukan dengan cara 
mengumpulkan data-data melalui tulisan-
tulisan karya ilmiah, dokumen, literatur, 
majalah, koran, buku catatan, foto-foto dan 
sebagainya. Dokumen adalah sumber data 
yangdapat dimanfaatkan untuk 




Instrumen yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah peneliti sendiri sebagai 
instrumen utama, panduan wawancara sebagai 
pedoman dalam mengumpulkan informasi 
untuk menuntun peneliti agar tetap konsisten 
dengan tujuan penelitian. 
 
Tekhnik Analisis Data 
Aktivitas dalam analisis data kualitatif 
dilakukan secara interaktif dan berlangsung 
secara terus menerus sampai tuntas. 
Teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah analisis model 
interaktif. Analisis model interaktif 
memungkinkan analisis data kualitatif yang 
dilakukan secara interaktif dan berlangsung 
secara terus menerus sampai tuntas sehingga 
datanya penuh. Proses pelaksanaan analisis 
data dilakukan dilaksanakan melalui beberapa 
tahap. Tahap-tahap analisis instrument 
penelitian yang digunakan adalah: 
1. Tahap Pengumpulan data 
Dalam proses analisis data interaktif ini 
kegiatan yang pertama adalah proses 
pengumpulan data. Harus diingat bahwa 
kebanyakan data kualitatif adalah data yang 
berupa kata-kata, fenomena, foto, sikap, 
dan perilaku keseharian yang diperoleh 
peneliti dari hasil observasi mereka dengan 
menggunakan beberapa teknik dan alat 
bantu yang berupa kamera dan video tape. 
Pada tahap ini peneliti melakukan proses 
pengumpulan data dengan menggunakan 
tekhnik pengumpulan data yang ditentukan 
sejak awal. Proses pengumpulan data ini 
melibatkan sisi aktor (informan) aktivitas, 
latar, atau konteks terjadinya peristiwa. 
2. Tahap Reduksi Data 
Data dapat diartikan sebagai proses 
pemilihan, pemusatan, perhatian pada 
penyederhanaan, mengabstrakkan dan 
transformasi kata dasar yang muncul dari 
catatan dilapangan. Reduksi data 
berlangsung terus menerus sejalan 
pelaksanaan penelitian berlangsung. Dalam 
proses penelitian kualitatif, hendaknya 
seorang peneliti mengetahui bahwa data 
yang diperolehnya bukanlah data akhir atau 
data jadi (final) yang akan dapat langsung 
dianalisis. Namun hendaknya disadari 
bahwa data apapun yang diperoleh selama 
proses berlangsung merupakan kata dasar 
yang siap untuk dilakukan reduksi. 
3. Penyajian Data 
Penyajian data adalah sekumpulan 
informasi tersusun yang memberikan 
kemungkinan adanya penarikan 
kesimpulan dan pengambilan tindakan. 
Dengan mencermati penyajian data ini, 
peneliti akan lebih mudah memahami apa 
yang sedang terjadi dan apa yang harus 
dilakukan. Artinya, apakah peneliti 
meneruskan analisisnya atau mencoba 
untuk mengambil sebuah tindakan dengan 
memperdalam temuan tersebut. Kegiatan 
reduksi data dan proses penyajian data 
adalah aktivitas yang terkait langsung 
dengan proses analisis data model 
interaktif.  
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4. Verifikasi dan Penarikan Kesimpulan 
Tahap akhir pengumpulan data adalah 
verifikasi dan penarikan kesimpulan yang 
dimaknai sebagai penariakn arti data yang 
telah ditampilkan. Pemberian makna ini 
tentu saja sejauh pemahaman peneliti dan 
interpretasi yang dibuat. Miles dan 
huberman mengatakan bahwa seseorang 
peneliti yang berkompeten akan menangani 
kesimpulan itu dengan longgar tetap 
terbuka dan skeptis tetapi kesimpulan sudah 
disediakan kemudian meningkat menjadi 
rinci dan mengakar dengan kokoh 
 
Jenis Data 
Jenis data yang dikumpulkan pada 
penelitian ini adalah: 
1. Data Primer adalah Data Empirik yang 
diperoleh dari lapangan atau data yang 
diperoleh dari informan dari hasil 
observasi, dokumentasi, kuesioner/angket, 
yang didapatkan langsung dari lokasi 
penelitian. 
2. Data Sekunder adalah Data yang diperoleh 
dari dokumen-dokumen studi pustaka, hasil 
dari penelitian dari sumber-sumber lain 
yang mempunyai relevansi dengan masalah 
penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil pengamatan peneliti secara 
langsung dilapangan juga memeperlihatkan 
kondisi pelayanan masyarakat di Bagian 
Hukum dan Perundangan-Undangan bahwa 
petugas sudah memberikan Empathy kepada 
pengguna jasa pelayanan dokumentasi dan 
Informasi hukum yaitu sudah memberikan 
perhatian memahami perasaan dan keinginan 
yang dicapai masyarakat. 
Sikap baik yang ditunjukan kepada 
pelanggan dalam hal ini yaitu masyarakat 
merupakan kunci pembuka untuk membina 
hubungan baik apalagi jika sikap itu 
dikonsentrasikan dengan membuka diri untuk 
memberikan perhatian khusus secara penuh 
kepada pelanggan (masyarakat) maka 
hubungan semakin baik mencurahkan 
perhatian penuh kepada pelanggan 
(masyarakat) dilakukan berhadapan atau 
berkomunikasi langsung dapat dikatakan 
sebagai titik puncak untuk memberikan 
perhatian penuh dengan demikian pada saat 
berhadapan langsung kepada masyarakat 
pegawai/petugas Bagian Hukum dan 
Perundang-Undangan harus mempunyai 
kemampuan berintegrasi. 
Dari uraian teori dan hasil wawancara 
dengan para informan tentang dimensi 
empathy diatas maka dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan pegawai/petugas 
kepada masyarakat sudah memenuhi kualitas 
yang baik karena sudah terpenuhinya unsur-
unsur yang ditetapkan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan tentang Kualitas Pelayanan 
Dokumentasi dan Informasi Produk Hukum 
Pada Bagian Hukum dan Perundang-
Undangan Sekretariat Kabupaten Tojo Una-
Una dengan menggunakan 5 (lima) Indokator 
dari Zeithmal, Parasuraman dan Berry dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 
Dokumentasi dan Informasi Produk Hukum 
Pada Bagian Hukum dan Perundang-
Undangan Sekretariat Kabupaten Tojo Una-
Una belum memadai dan belum sesuai dengan 
keinginan masyarakat hal ini terlihat 
berdasarkan hasil penelitian dan dibuktikan 5 
(lima) aspek yang dijadikan tolak ukur dalam 
penelitian hanya  3 (empat) fokus kajian yang 
terpenuhi yaitu indikator, yaitu indikator 
Realibility (kemampuan), Assurance 
(jaminan), Empathy (perhatian). Sedangkan 
dari indikator Tangibles (bukti fisik) belum 
dikatakan memadai karena belum 
terpenuhinya  sarana berupa jaringan Website 
JDIH, serta indikator Responsivenes (Daya 
tanggap) belum dikatakan memadai karena 
kurangnya kedisiplinan dan kepedulian 
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Berdasarkan kesimpulan diatas, maka 
penulis dapat memberikan saran sebagai 
berikut: 
1. Bagian Hukum dan Perundang Undangan 
lebih meningkatkan kualitas pelayanan 
khususnya di bidang Dokumentasi dan 
Informasi Hukum agar masyarakat dan para 
kepala SKPD dapat merasa lebih puas 
dalam mendapatkan layanan dokumentasi 
dan Informasi hukum. 
2. Mengupayakan penyediaan Jaringan 
website JDIH, sehingga dapat lebih 
memudahkan dalam penyediaan informasi 
dan dokumentasi hukum di daerah lain,  
produk hukum nasional maupun produk 
hukum daerah. 
3. Meningkatkan profesionalisme, kinerja,dan 
sumber daya masing masing pegawai  di 
Sekretariat Daerah Kabupaten Tojo Una 
Una khususnya Bagian Hukum dan 
Perundang Undangan yaitu dengan 
mengadakan diklat,  pelatihan dan bimtek 
dalam menunjang kelancaran pelayanan 
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